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1 JOHDANTO 
Yleisten kirjastojen palvelutarjonta on viime vuosina jatkuvasti lisääntynyt. Myös 
tarpeita ja toiveita kirjastojen tilojen monipuolisemman käytön puolesta tulee 
esiin koko ajan enemmän. Näistä muutoksista huolimatta kirjastojen kokoelma 
on suurimmalle osalle asiakkaista yhä ensisijainen syy kirjaston käyttöön. 
Oleellinen osa kirjastojen kokoelman kehittämistä on aineistonhankinta. Tule-
vaisuudessa tähän prosessiin tuovat haasteita kirjastojen hankintamääräraho-
jen ja henkilöstöresurssien väheneminen sekä ammattitaitoisen henkilökunnan 
eläköityminen. Yksi mahdollinen ratkaisu ongelmiin voi olla asiakkaiden entistä 
vahvempi osallistaminen aineistonvalintaan. 
Tieteellisissä kirjastoissa on saatu positiivisia kokemuksia aktiivisesta asiakkai-
den osallistamisesta aineiston valintaan. Tuloksena on ollut muun muassa pa-
remmat aineiston kiertoluvut ja hukkahankintojen väheneminen. Yleisissä kirjas-
toissa vastaavaa ei ole juurikaan kokeiltu. Asiakkaat ovat osallistuneet aineis-
tonvalintaan lähinnä esittämällä hankintatoiveita joko verkossa tai suoraan hen-
kilökunnalle.  
Tämän opinnäytetyön tavoitteena onkin selvittää mahdollisuuksia ottaa asiak-
kaita aktiivisemmin mukaan aineistonvalintaan yleisissä kirjastoissa. Yleisistä 
kirjastoista käsitellään erityisesti yleisten kirjastojen keskuskirjastoa, Helsingin 
kaupunginkirjastoa. Helsingin kaupunginkirjasto on myös ensisijainen lähde tä-
män opinnäytetyön kotimaisille kokoelma- ja käyttötilastoille. 
Opinnäytetyön alussa esitellään aineistonvalinnan teoriaa ja osaamisvaatimuk-
sia sekä valintaan liittyviä tulevaisuuden haasteita. Seuraavassa osiossa tuo-
daan esiin erilaisia näkökulmia liittyen asiakkaiden osallistamiseen. Tämän jäl-
keen käsitellään DOK Library Concept Centerissä tehtyä kehittämistyötä, jonka 
yhtenä osana selvitettiin mahdollisuuksia osallistaa asiakkaita aineistonvalin-
taan. Lopuksi esitellään opinnäytetyön johtopäätökset. 
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2 AINEISTONVALINTA 
Tässä osassa opinnäytetyötä käsitellään aineistonvalintaan liittyvää teoriaa, 
tavoitteita, haasteita ja käytäntöjä. Näkökulmana ovat yleiset kirjastot – erityi-
sesti Helsingin kaupunginkirjasto. Lähtökohtana on näkemys, jonka mukaan 
aineistonvalinnassa tarvitaan ymmärrystä ja tietoa paitsi aineistoon, niin myös 
enenevissä määrin asiakkaisiin liittyen. Kirjastojen on hahmotettava paremmin 
aluetta, jossa ne vaikuttavat, ja ymmärrettävä alueeseen ja sen asukkaisiin liit-
tyviä muutoksia.  
2.1 Aineistonvalinta osana hankintaprosessia 
Yleisten kirjastojen tulisi tavoitella laadukasta, uusiutuvaa, monipuolista ja ajan-
tasaista kirjallisuusvalikoimaa (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2010, 47). Tämän 
tavoitteen saavuttamiseksi avainasemassa on onnistunut hankintaprosessi. 
Peggy Johnsonin mukaan prosessissa on kyse neljästä toisiaan seuraavasta 
vaiheesta. Aluksi identifioidaan relevantti aineisto, jonka jälkeen arvioidaan sen 
soveltuvuus kirjaston kokoelmaan. Seuraavaksi tehdään hankintapäätös eli ai-
neistonvalinta. Lopuksi aineisto joko tilataan tai jätetään tilaamatta. (Johnson 
2009, 109.) Aineistonvalinta on siis aineistonhankinnan yksi osa-alue. 
Yleisissä kirjastoissa hankintaprosessi on osa kokoelmista vastaavien henkilöi-
den työtä. Esimerkiksi Helsingin kaupunginkirjastossa aineiston tarjonnas-
ta, valinnan valmistelusta ja tilausten tekemisestä vastaa hankinta- ja luetteloin-
titoimisto (Helsingin kaupunginkirjasto 2014a). Itse aineistonvalinta puolestaan 
tapahtuu yksittäisissä toimipisteissä. Toimipisteiden kokoelmavastaavien teke-
mään aineistonvalintaan vaikuttavat monet tekijät, kuten asiakkaiden tarpeet, 
asiakassegmentit, kirjastoaineistoon liittyvän asenneilmapiirin muuttuminen, 
kokoelmaan liittyvät tavoitteet sekä muutokset teknologiassa ja aineistomäärä-
rahoissa (Hypén 2006, 20-21; Johnson 2009, 108).  
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2.2 Haasteet aineistonvalinnassa 
Kirjastojen hankintamäärärahat ovat olleet laskussa viime vuosien aikana. Vuo-
sina 2008–2011 Suomen yleiset kirjastot käyttivät kirjojen hankintakuluihin vuo-
sittain keskimäärin yhteensä yli 25,5 miljoonaa euroa (Kirjastot.fi 2014a). Tuona 
aikana kirjastot nauttivat Suomen kulttuurirahaston kirjahankintojen lisäämiseen 
ohjannutta tukea (Suomen kulttuurirahasto 2014; Opetus- ja kulttuuriministeriö 
2010, 48). Vuonna 2013 hankintakulujen kokonaissumma oli enää 24 miljoonaa 
euroa (Kirjastot.fi 2014a). Kun kirjastoihin voidaan hankkia aikaisempaa vä-
hemmän aineistoa, kasvaa hankintapäätösten painoarvo kokoelmaa muokkaa-
vina valintoina. Kirjastojen on toisin sanoen pohdittava entistä tarkemmin, miten 
ne onnistuvat valitsemaan vähenevillä resursseilla kokoelmaansa juuri ne teok-
set, jotka kirjaston toiminta-alueella asuvat potentiaaliset asiakkaat kokevat it-
selleen tärkeiksi. 
Oman haasteensa aineistonvalintaan tuo myös osaamisen häviäminen eläk-
keelle jäämisen kautta. Yleisistä kirjastoista arvioitiin jäävän eläkkeelle vuosien 
2005–2013 aikana kolmannes vuonna 2004 työelämässä olleista viran- ja toi-
menhaltijoista (Luoma 2011). Eläköitymisen seurauksena kirjastojen käytössä 
olevista tietoresursseista poistuu kokoelmaosaamisen lisäksi alueen asukkaisiin 
ja erityisiin asiakassegmentteihin liittyvää, kokemuksen ja asiakaskontaktien 
kautta syntynyttä osaamista. Tiedon väheneminen voi uhata organisaation ky-
kyä toimia innovatiivisesti ja tehokkaasti. Osaamisen lisäksi eläköityminen vä-
hentää käytössä olevia resursseja myös sitä kautta, että eläkkeelle siirtyvien 
tilalle voidaan jättää rekrytoimatta uusia työntekijöitä. Kunta-alan työntekijöiden 
kokonaismäärän onkin arvioitu vähenevän kymmenen prosenttia nykyisestä 
vuoteen 2020 mennessä. (Pekka 2014.)  
Kokonaisresurssien väheneminen voi johtaa siihen, että kokoelmanosia joudu-
taan priorisoimaan. Esimerkiksi vieraskieliselle kaunokirjallisuuskokoelmalle ei 
välttämättä pystytä antamaan yhtä hyvää kokoelmanhoitoa kuin suomenkielisel-
le. Tätä voivat tukea resurssien vähenemisen lisäksi myös vieraskielisen koko-
elman usein muuta kokoelmaa alhaisempi käyttöaste, kokoelman pienempi ko-
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ko ja mahdollisesti puuttuva erityisosaaminen. (Van Gorp 2013; Kirjastot.fi 
2014b.) Toisaalta kokoelman pienempi koko voi helpottaa kokonaisuuden hah-
mottamista ja pienemmät hankintamäärärahat voivat kannustaa tarkempaan ja 
määrätietoisempaan valintaan. Tällöin kokoelmanhoidon laatu voi olla jopa pa-
rempaa. 
2.3 Toiminta-alueen ja asiakkaiden tuntemus aineistonvalinnassa 
Kirjastoissa aineistonvalinnasta vastaavien pitää siis kyetä identifioimaan rele-
vantti aineisto ja arvioimaan sen sopivuus kokoelmaan (Johnson 2009, 109). 
Aineiston sopivuus oman kirjaston kokoelmaan riippuu yleisissä kirjastoissa eri-
tyisesti käyttäjäkunnasta (Johnson 2009, 3). Kokoelmavastaavan onkin tunnet-
tava sekä oman kirjastonsa toiminta-aluetta että asiakkaita ja heidän tarpeitaan 
(Vuokko 1997, 15-17). Todellisen asiakaslähtöisyyden saavuttamiseksi olisi 
asiakassuhdetta kehitettävä kuitenkin vielä pelkkää huomioon ottamista pi-
demmälle. Asiakkaita ei tulisi ymmärtää ainoastaan arvioitavina objekteina, 
vaan ennen kaikkea tietoa tuovina subjekteina. Heidän vaikutusmahdollisuuksi-
aan kirjastopalveluihin, mukaan lukien kokoelmaan, olisi pyrittävä lisäämään. 
(Fred ym. 2011, 50.) 
Tietoa toiminta-alueesta, sen asukkaista ja kirjaston asiakkaista voidaan hank-
kia muun muassa tilastojen, asiakaskontaktien, teknologian ja kokemuksen 
kautta kertyneen tiedon avulla. Palveluiden käytön, asiakkaiden liikkumisen ja 
asiointipolkujen selvittämiseksi on saatavilla sekä modernia teknologiaa hyö-
dyntäviä sovelluksia että niitä tarjoavien kaupallisten toimijoiden palveluita. 
Kahdessa pääkaupunkiseudun kirjastossa on hyödynnetty Walkbase -yrityksen 
palvelua. Palvelun avulla on mahdollista havainnoida muun muassa asiakkai-
den liikkumista kirjaston eri tiloissa, heidän käyttämäänsä asiointiaikaa ja vierai-
lutiheyttä (Walkbase 2014).  
Helsingin kaupunginkirjasto on myös hyödyntänyt Gispositio Oy:n palveluita. 
Gispositio tuotti kirjastolle muun muassa simulaatiotutkimuksen, jossa arvioitiin 
asiakkaiden kirjastonkäytön kehittymistä lähivuosina. Tutkimuksessa pohdittiin 
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tulevan keskustakirjaston vaikutusta nykyisiin asiakasvirtoihin. (Keskustakirjasto 
2014.) Kirjastojen rajalliset taloudelliset resurssit eivät kuitenkaan aina mahdol-
lista kaupallisten toimijoiden hyödyntämistä tutkimusten tekemisessä. Vaihtoeh-
toina on onneksi olemassa yleisiä, vapaasti käytössä olevia, kaupunkeja ja nii-
den asukkaita käsitteleviä tilastoja. 
Hyvä lähde Helsingin alueellisiin tilastoihin on pääkaupunkiseudun kuntien yllä-
pitämä Helsingin seudun aluesarjat. Sen tilastot ovat peräisin Tilastokeskuksel-
ta. (Helsingin seudun aluesarjat 2014.) Kirjastot tuottavat myös itse runsaasti 
lainaukseen ja muuhun asiakaskäyttäytymiseen liittyviä tilastoja, joita julkais-
taan kirjastot.fi -sivustolla (Kirjastot.fi 2014a). Nämä molemmat lähteet mahdol-
listavat myös erilaisten ja eri alueilla toimivien kirjastojen välisen vertailun ja 
auttavat siten esimerkiksi benchmarkkauksen toteuttamista erilaisten kirjastojen 
välillä. 
Myös asiakaskontaktien ja työkokemuksen kautta syntynyt osaaminen on hyvä 
tietolähde. Kokeneelle ammattilaiselle on todennäköisesti syntynyt työn kautta 
asiakassegmentointiin liittyvää osaamista, tietoa eri asiakasryhmien tarpeista 
sekä valmiuksia soveltaa taitojaan. Tätä jatkuvasti kehittyvää asiantuntijuutta on 
kuitenkin tilastoja hankalampaa dokumentoida, eikä sitä välttämättä voida ul-
koistaa tai siirtää toisille työntekijöille. (Helakorpi 2001, 65-66.) Asiakaskontakti-
en lisäksi tietoa syntyy myös haastatteluiden ja keskustelutilaisuuksien kautta.  
Perinteiset asiakastyytyväisyyskyselyt ovat nekin hyvä lähde asiakkaiden tar-
peiden hahmottamiseen. Parhaimmillaan asiakastyytyväisyyden seuranta kyse-
lyiden avulla on määrätietoisesti toteutettua ja jatkuvaa toimintaa, jolla voidaan 
mitata asiakkaiden tyytyväisyyttä eri palveluihin. Niiden kautta voidaan myös 
tuottaa toimenpide-ehdotuksia palveluiden kehittämiseksi ja palveluiden paran-
tamiseksi. (Ylikoski 2001, 150-156.)  
Ongelmana asiakaskyselyissä on se, että niillä tavoitetaan ainoastaan kirjasto-
palveluita jo käyttävät tahot. Kyselyistä jäävät pois kirjaston käytöstä potentiaa-
lisesti kiinnostuneiden ei-käyttäjien, kirjastopalveluiden käytöstä luopuneiden tai 
muuten palveluiden ulkopuolella olevien näkökulmat. Palveluiden ulkopuolisten 
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henkilöiden anti voisi olla hyvinkin erilainen käyttäjiin verrattuna, ja siksi arvokas 
(Fred ym. 2011, 51). Vuorovaikutteisuuteen pyrkivälle kirjastolle onkin tärkeää 
olla yhteydessä nykyisten asiakkaiden lisäksi myös potentiaalisiin uusiin asiak-
kaisiin (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2010, 14). 
2.4 Asiakkaiden suhde kokoelmaan 
Yleisten kirjastojen palvelutarjonta on tänä päivänä laajaa. Jos tarkastellaan 
esimerkiksi Helsingin kaupunginkirjaston palvelutarjontaa, on se nykyisellään 
suositusten mukaisesti monipuolinen (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2010, 41; 
HelMet 2014a). Eri toimipisteiden tapahtumatoiminta on aktiivista. Vuonna 2012 
erilaisia tilaisuuksia järjestettiin yli 4 500 (Helsingin kaupunginkirjasto 2014b). 
Suurimmalle osalle kirjaston asiakkaista ensisijainen syy kirjaston käyttöön on 
silti kirjastojen aineistokokoelma. Yli puolet Helsingin kaupunginkirjaston asiak-
kaista lainaakin ensisijaisesti aineistoa. (Helsingin kaupunginkirjasto 2012, 23.)  
Kirjoja lainataan myös määrällisesti paljon. Esimerkiksi Helsingin kaupunginkir-
jasto on yhdessä Espoon ja Vantaan kaupunginkirjastojen kanssa kärkisijoilla 
vertailtaessa Suomen yleisten kirjastojen kiertolukuja, eli kokonaislainausta suh-
teessa kokoelman kokoon (Kirjastot.fi 2014a). Myös tyytyväisyys kokoelmaan 
on hyvällä tasolla. Helsingin kaupunginkirjasto on saanut tästä osa-alueesta 
asiakastyytyväisyyskyselyissä tasaisesti korkeita arvosanoja. Vuoden 2013 ky-
selyssä kokoelman keskiarvosana asteikolla 0,00-5,00 oli 4,12. Tulokset on jul-
kaistu Helsingin kaupunginkirjaston Intranetissä. 
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3 ASIAKKAIDEN OSALLISTAMINEN 
AINEISTONVALINTAAN 
Tässä osassa opinnäytetyötä käsitellään asiakasnäkökulman kasvattamista 
kehittämistyössä sekä asiakkaan toimijaksi ottamista ja osallistamista. Erityise-
nä näkökulmana on aineistonvalinta. Aineistonvalintaa tarkastellaan sekä yleis-
ten että tieteellisten kirjastojen näkökulmasta. Taustalla on näkemys siitä, että 
erilaisia palveluita suunniteltaessa palveluiden käyttäjien ja niiden vaikutusalu-
eella asuvien asukkaiden osallistaminen palveluiden suunnitteluun on noussut 
aikaisempaa merkittävämpään asemaan. Osallistamisen lisääntyneeseen käyt-
töön, avoimuuden lisäämiseen ja lähidemokratian korostamiseen ovat vaikutta-
neet sekä palveluiden suunnittelijoiden omat valinnat että viranomaistahojen 
suositukset. 
Kirjastojen toiminnot, palvelut ja näitä käyttävät toimijat ovat kaikki linkittyneet 
toisiinsa, niin kirjaston sisällä kuin sen ulkopuolellakin. Tässä tilanteessa pelkkä 
pätevä ja innovatiivinen henkilökunta ei enää riitä, vaan kirjastolta vaaditaan 
lisäksi kumppanuuksia: tietoa ja osaamista oman organisaation ulkopuolelta. 
(Jokitalo 2013, 24.) Moderneissa kirjastoissa onkin otettu tavoitteeksi luovuttaa 
kirjastoa enemmän käyttäjille ja muokata omaa ammatillista roolia enemmän 
fasilitoinnin ja käyttäjien omistajaroolin tukemisen suuntaan (Aarhus Public Lib-
raries 2007).  
Asiakasta ei enää nähdä kirjastoissa pelkästään toiminnan objektina, vaan hä-
net on nostettu toimijaksi. Avaintekijäksi on tullut vuorovaikutus asiakkaiden 
kanssa ja pyrkimys aitoon asiakaslähtöisyyteen. Asiakkaiden kokemukset ja 
tarpeet on nostettu keskeiseen rooliin myös julkisten palveluiden kehittämises-
sä. (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2010, 13-14.) Valtiovarainministeriön Perus-
palveluohjelma 2011–2014 muistuttaa asiakasnäkökulmasta kuntapalveluiden 
kehittämistoimenpiteenä (Valtiovarainministeriö 2010, 42-44).  
Raine Wilén (2007, 40) tuo esiin nykyisen käyttäjäpainotteisen kokoelmatyön 
tavoitteen korostaa asiakkaan tarpeita ja yhdistää niitä olemassa oleviin tieto-
13 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Severi Hirvi 
resursseihin. Yleisten kirjastojen kokoelmissa näkyvätkin nykyisellään asiakkai-
den tarpeet. Seppo Verhon (2005, 20) mukaan käyttäjien mieltymykset on hyvä 
ottaa huomioon. Samalla on muistettava, että laaja-alainen kokoelman kehittä-
minen ja asiakkaiden aktiivinen vaikuttaminen kokoelmaan voi synnyttää on-
gelmia, jos asiakkaiden arvomaailma ja kirjaston edustama vapaan tiedonväli-
tyksen ja puolueettomuuden ideologia ovat ristiriidassa (Johnson 2009, 133).  
3.1 Osallistaminen aineistonvalintaan yleisissä kirjastoissa 
Yleisten kirjastojen asiakkaiden on mahdollista vaikuttaa kirjastoihin valittavaan 
aineistoon. Yleisin tapa on esittää kirjastolle hankintatoive. Lopullisen valinta-
päätöksen myös asiakkaiden hankintatoiveista tekevät kirjaston kokoelmavas-
taavat. (Wilén & Kortelainen 2007, 10.) Aito tasavertaisuus ja suora vaikuttami-
nen eivät tässä prosessissa siis välttämättä toteudu. 
Asiakkaat esittävät toiveita kirjastoihin hankittavasta aineistosta kohtuullisen 
paljon. HelMet-kirjastojen verkkosivuilla olevan lomakkeen avulla lähetetään 
HelMet-kirjastojen sisäisen tilastoinnin mukaan hieman alle 3 000 hankintaeh-
dotusta vuodessa. Jokainen toive on kohdistettu jollekin 63:sta HelMet-
kirjastosta. Tämän lisäksi mukaan tulevat kirjastojen asiakaspalvelutilanteissa 
annetut toiveet. Näistä ei ole koottu yhteistä tilastoa. Myöskään sitä, toteutuvat-
ko asiakkaiden toiveet, ei tilastoida. 
Helsingin kaupunginkirjasto on yleisten kirjastojen keskuskirjasto. Sen tehtä-
väksi on asetettu kirjastopalveluiden ja työmenetelmien valtakunnallinen kehit-
täminen (Valtioneuvoston asetus kirjastoista 406/2013, 1§). Syksyllä 2014 Hel-
singin kaupunginkirjasto kokeili asiakkaiden osallistamista aineistonvalintaan. 
Se julkaisi yhteistyössä BTJ Finland Oy:n kanssa viikon ajaksi verkkosivun, jos-
sa asiakkaat pääsivät valitsemaan kirjaston kokoelmiin englanninkielistä kirjalli-
suutta.  
Osallistavaan valintaan oli budjetoitu 15 000 euroa. Kokeilun aikana yksittäisiä 
äänestysklikkauksia kirjautui viisituhatta. Ne lähetettiin kuudestasadasta yksi-
löidystä IP-osoitteesta. Yksi asiakas äänesti siis keskimäärin noin kahdeksaa eri 
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kirjaa. Kaikkia ääniä saaneita 502 kirjaa tilattiin kirjaston valikoimiin. Kirjastossa 
oltiin kokeiluun tyytyväisiä. (HelMet 2014b.) 
3.2 Osallistaminen aineistonvalintaan tieteellisissä kirjastoissa 
Kokemukset asiakkaiden osallistamisesta aineistonvalintaan ovat myös tieteelli-
sissä kirjastoissa olleet positiivia. Niissä osallistamisesta puhutaan yleensä ter-
millä Patron-Driven Acquisition eli PDA1. PDA-hankintamallissa asiakkaiden 
saataville tuodaan e-kirjoja valitun aineistontoimittajan valikoimista, kuitenkaan 
ostamatta niitä kokoelmaan. Kirjasto maksaa kirjasta vain, jos asiakas lataa sen 
käyttöönsä. Peggy Johnsonia mukaillen PDA-mallissa kirjasto identifioi relevan-
tin aineiston, asiakas arvioi sen soveltuvuuden ja tekee hankintapäätöksen, jon-
ka jälkeen kirjaston automatisoitu järjestelmä hoitaa tilauksen reaaliaikaisesti. 
Kokoelmavastaavien tekemään valintaan verrattuna, PDA-mallilla hankitun ai-
neiston kiertoluvut ovat olleet korkeampia. Aineistoa käyttäneet asiakkaat ovat 
tyytyväisempiä ja myös hankintamäärärahoissa on saatu aikaan säästöjä. (Sut-
ton 2003, 4-5; Johnson 2009, 109; Spitzform 2011, 20-22; Schroeder 2012, 11-
14.) 
Tieteellisissä kirjastoissa käytetään yleisiä kirjastoja laajemmin osallistavaa ai-
neistonvalintaa, mikä johtuu suureksi osaksi aineistolajista. Elektronisen aineis-
ton kohdalla osallistaminen on teknisesti yksinkertaisempaa toteuttaa kuin pe-
rinteisen kirja-aineiston kohdalla – kuten edellä esitetty PDA-hankintamalli an-
taa ymmärtää. Yleisissä kirjastoissa e-aineiston kysyntä on kasvussa, mutta 
toistaiseksi se on niin vähäistä, ettei osallistamiseen siirtymisellä saavutettaisi 
merkittäviä säästöjä tai muutoksia toiminnassa. Esimerkiksi Helsingin kaupun-
ginkirjaston tarjoamaan e-aineistoon kohdistui vuonna 2013 vain alle puoli pro-
senttia kaikista asiakkaiden tekemistä lainoista (Helsingin kaupunginkirjasto 
2014b). 
                                            
1 Myös termiä Demand-Driven Process, eli DDP, käytetään. 
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3.3 Osallistavan aineistonvalinnan teknisestä toteutuksesta 
Laki velvoittaa kirjastoja edistämään vuorovaikutteisten verkkopalvelujen kehit-
tymistä (Kirjastolaki 904/1998, 2 §). Logistisesti ja ekologisesti katsoen käytän-
nössä ainoa vaihtoehto toteuttaa osallistava aineistonvalinta olisi luoda sitä var-
ten verkkosivu tai kehittää jokin muu tietotekninen ratkaisu. Jos kirjastoissa 
esimerkiksi jaettaisiin asiakkaille paperisia listoja tarkasteltavaksi ja täytettäväk-
si, veisi niiden käsittely huomattavasti aikaa ja rahaa kirjaston päivittäisten asia-
kasvolyymien ollessa kirjastosta riippuen sadoista tuhansiin. Tämä ratkaisu ei 
olisi myöskään kestävän kehityksen mukainen.  
Verkon kautta käytettävät pilvipalvelut mahdollistavat monenlaisia helppokäyt-
töisiä, käyttömaksuttomia ja tarpeen vaatiessa anonyymejä toimintamalleja, jot-
ka tukevat yhteisöllistä toimintaa. Pilvipalveluista löytyy sopivia vaihtoehtoja 
myös yhteisöllisen aineistonvalinnan tarpeisiin, kuten IdeaScale-palvelu. Sen 
avulla palvelun tarjoaja voi luoda äänestyksen ja antaa asiakkaiden äänestää 
eri vaihtoehtojen puolesta tai vastaan, eli esimerkiksi äänestää kirjaston vali-
koimiin valittavista kirjoista. Äänestyksessä menestyminen antaa osviittaa kirjan 
menekistä sen saapuessa fyysiseen kokoelmaan, mikä helpottaa valintapäätök-
sen tekemistä. IdeaScale-palvelussa asiakkaille voi myös antaa mahdollisuuden 
lisätä omia vaihtoehtoja äänestettävien joukkoon. (IdeaScale 2014.)  
Software as a service -tyyppiset pilvipalvelut ovat jo yleisesti kirjastojen käytös-
sä. Hyvien ominaisuuksiensa lisäksi niihin liittyy kuitenkin uhkia, jotka pitää ot-
taa huomioon käyttöönottoa harkittaessa. Uhkiin kuuluvat muun muassa asiak-
kaiden yksityisyyden takaaminen, teknisen tuen saatavuus, tietojen säilytys ja 
palvelun jatkuvuuden takaaminen. (Bottler ym. 2013, 4-9). Helsingin kaupungin-
kirjaston syksyllä 2014 toteuttama asiakkaiden osallistaminen aineistonvalin-
taan toteutettiin BTJ Finland Oy:n erikseen hanketta varten tuottamalla maksul-
lisella alustalla. 
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3.4 Osallistamisen haasteista 
Kirjaston kokoelmasta vastaavien on otettava huomioon kirjaston vaikutusalu-
een asukkaiden erilaiset kokoelmaan kohdistuvat tarpeet. Aineistonvalinnan 
osallistaminen saattaisi luoda tilanteen, jossa alueen kaikkien kirjastopalvelui-
den käyttäjien tarpeet eivät tulisi huomioitua yhtä hyvin. Syynä on se, että koko-
elman kehittäminen olisi paljolti kiinni asiakkaiden aktiivisuudesta. Toisin sano-
en tahot, jotka toisivat esiin kokoelmaan kohdistuvia tarpeitaan aktiivisimmin, 
saisivat toisia määräävämmän aseman kokoelman kehittämisessä.  
On kuitenkin huomioitava, että kirjastolla olisi edelleen mahdollisuus jyvittää 
hankintaan tarkoitettua rahaa eri kokoelman osien välillä. Esimerkiksi suomen-
kielisellä kaunokirjallisuudella olisi oma määrätty prosentuaalinen osuus koko-
naisbudjetista. Kokoelmanosien keskinäisen suhteen määrittely olisi tällöin edel-
leen kokoelmavastaavien hallinnassa ja asiakkaat saisivat vaikuttaa ensisijai-
sesti kokoelmanosien sisäisiin painotuksiin. Tämä antaisi kokoelmavastaaville 
mahdollisuuksia tehdä jatkossakin pitkäjänteisempää kokoelmatyötä. 
Jos osallistaminen toteutettaisiin pääosin tietoteknisillä ratkaisuilla, asettuisivat 
asiakkaat tätäkin kautta eriarvoiseen asemaan. Osalle asiakkaista tietotekniikka 
on helposti saavutettavissa, mutta kaikki eivät sitä pysty tai halua käyttää. Esi-
merkiksi Helsingin kaupunginkirjastolla on fyysisiä käyntejä vuosittain 6,5 mil-
joonaa ja verkkokäyntejä seitsemän miljoonaa (Helsingin kaupunginkirjasto 
2014b). Helsingin kaupunginkirjaston sisäiseen käyttöön julkaistujen käyttö-
kyselyiden tulosten mukaan selvä enemmistö asiakkaista käyttää verkkokirjas-
toa, sitä todennäköisemmin, mitä useammin he kävivät kirjastossa. Silti löytyy 
myös niitä asiakkaita, jotka eivät käytä mitään kirjaston verkkopalvelua.  
Tähän voisi toimia yhtenä yksinkertaisena ratkaisuna verkossa olevan palvelun 
tuominen esimerkiksi erillisenä päätteenä fyysiseen kirjastotilaan. Yleisissä kir-
jastoissa on jo nyt kirjastojen verkkopalveluiden käytön mahdollistavia päätteitä. 
Jos tällä metodilla pyritään tavoittamaan juuri verkkopalveluita käyttämättömiä 
asiakkaita, olisi painotettava erityisesti toimivaa käyttöliittymää, tilaratkaisuja ja 
onnistunutta fasilitointia. Toteutuksessa olisikin pyrittävä tukemaan erityisesti 
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osallistumisen mahdollistamista ja rakennettava käyttöliittymästä informaatio-
arkkitehtuurin avulla jäsennetty ja käyttäjäystävällinen kokonaisuus. (Talja 2005; 
Finnish Association of Facilitators 2006.) 
Haasteena on myös ihmisten sitouttaminen aineistonvalintaan. Lähes viisitois-
tavuotisen työkokemuksen ja vertaiskeskusteluiden perusteella voin todeta ai-
neistonvalinnan vievän kohtuullisen runsaasti työaikaa. Erityispiirteenä on 
säännöllisyys. Aineistonvalintaa tehdään viikoittain, lähes ympäri vuoden. Jotta 
Yleisten kirjastojen laatusuosituksessa määritelty tavoite ajanmukaisesta, moni-
puolisesta ja ajallisesti syvästä kokoelmasta toteutuisi, tarvitaan pitkäjänteistä 
työtä (Opetus- ja kulttuuriministeriö 2010, 47). Osallistamista ajatellen tämä tar-
koittaa asiakkaiden jatkuvaa aktivoimista. 
Asiakkailla on yleisesti hyvin positiiviset mielikuvat yleisistä kirjastoista ja niiden 
palveluista, ja he käyttävät niitä enemmän kuin monia muita kulttuuripalveluita 
(Mattinen 2012; Repo 2014). Asiakkaiden positiivinen suhtautuminen kirjasto-
palveluihin ei kuitenkaan tarkoita suoraan, että he olisivat valmiita käyttämään 
aikaa kirjastoaineistojen valintaan. Ihmisten sitoutuminen erilaisiin sosiaalisiin 
verkostoihin ja medioihin on kuitenkin jatkuvasti lisääntynyt, mikä osaltaan indi-
koi mahdollisuuksia sitoa asiakkaita mukaan kokoelman kehittämistyöhön 
(Holmberg ym. 2009, 173).  
3.5 Osallistaminen ja markkinointi 
Markkinoinnilla tarkoitetaan usein pelkästään viestintää, vaikka se on käsitteenä 
paljon monipolvisempi. Se sisältää erilaisia pitkäjänteisiä toimenpiteitä, tapoja 
ajatella ja toimia. Ne liittyvät viestinnän lisäksi muun muassa palveluihin, asiak-
kaisiin, hintaan ja saatavuuteen. Kyse on tavoitteellisuudesta: strategiasta ja 
taktiikasta (Bergström & Leppänen 2009, 20.)  
Yksi lähestymistapa on määritellä markkinoinnille neljä eri toimintamuotoa: si-
säinen, ulkoinen, jälki- ja vuorovaikutusmarkkinointi. Näitä voidaan hyödyntää 
myös asiakkaiden osallistamisessa. Ensin on pyrittävä saavuttamaan asiak-
kaissa tietoisuus mahdollisuudesta osallistua. Tämä onnistuu ulkoisen markki-
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noinnin työkalujen avulla. Vuorovaikutusmarkkinoinnilla, suoralla henkilökohtai-
sella kontaktilla asiakkaaseen, myydään osallistuminen ja sitoutetaan asiakasta 
pitkäaikaiseen suhteeseen. Jälkimarkkinoinnilla voidaan kehittää asiakassuh-
detta edelleen ja ylläpitää sitoutuneisuutta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 9.) 
Hyvin toteutetulla ja taitavasti viestityllä osallistamisella voidaan vaikuttaa kirjas-
ton kokonaismaineeseen. Toteutettua osallistamista voidaan hyödyntää kirjas-
ton yleisessä, asiakkaille suunnatussa markkinointiviestinnässä. Sen avulla voi-
daan luoda kuvaa aktiivisesta, ajan tasalla olevasta ja asiakkaiden tarpeet 
huomiovasta toiminnasta. Osallistamisella voidaan viestiä myös kirjaston rahoi-
tuksesta päättävien tahojen suuntaan. Kirjasto voi osoittaa huomioivansa oh-
jeistuksen mukaisesti asiakkaitaan palveluiden kehittämisessä ja ottavansa hei-
dät mukaan toimijoiksi (Valtiovarainministeriö 2010, 42-44; Opetus- ja kulttuuri-
ministeriö 2010, 13-14).  
Yksi esimerkki osallistamisen aktiivisesta hyödyntämisestä kirjastomaailmassa 
on Helsingin kaupunginkirjaston keskustakirjastohanke. Kirjasto avataan vuon-
na 2018 ja hankkeeseen on jo sen suunnitteluprosessin alussa, vuodesta 2010 
lähtien, sisällytetty olennaiseksi osaksi kaupunkilaisten osallistaminen. Tavoit-
teena on ollut sekä käyttäjälähtöinen innovaatiotoiminta ja vertaisluominen että 
lähidemokratian parantaminen. (Keskustakirjasto 2015; Kuudes kerros 2015.) 
Osaltaan taustalla on vaikuttanut Helsingin kaupungin strategiaohjelma 2013–
2016, jonka yksi osa-alue on osallistamisen ja alueellisen demokratian lisäämi-
nen (Helsingin kaupunki 2013, 30). 
Keskustakirjastohankkeessa osallistavan suunnittelun kautta saatujen ideoiden 
ja toiveiden pohjalta on tuotettu palvelukokeiluja, joita on toteutettu nykyisissä 
lähikirjastoissa. Asukkaiden ideoita on kerätty muun muassa erilaisissa tapah-
tumissa, eri ryhmille suunnatuissa työpajoissa, arjen keskellä lähikirjastoissa ja 
harjoittamalla osallistuvaa budjetointia. Hankkeen taustalla on ollut ajatus siitä, 
että kirjaston eri käyttäjäryhmien huomioiminen suunnittelussa korreloi suoraan 
sen kanssa, miten hyvin kirjasto onnistuu vastamaan kaupungin asukkaiden 
muuttuviin tarpeisiin tulevaisuudessa. (Keskustakirjasto 2015.) 
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4 KEHITTÄMISHANKE DOK LIBRARY CONCEPT 
CENTERISSÄ 
Tässä osassa opinnäytetyötä kerrotaan alankomaalaiselle DOK Library Con-
cept Centerille toteutetusta, kirjaston aikuistenosaston englanninkieliseen koko-
elmaan liittyvästä kehittämishankkeesta ja sen tuloksista. Yhtenä osa-alueena 
hankkeessa selvitettiin asiakkaiden osallistamista aineistonvalintaan. Hankkeen 
toteutushetkellä DOK Library Concept Centerissä tai Helsingin kaupunginkirjas-
tossa ei ollut kokeiltu osallistavaa aineistonvalintaa. 
Kehittämishankkeen tilasi Mark Borneman, DOK Library Concept Centerin 
markkinointipäällikkö ja johtoryhmän jäsen. Hankkeen toteutti opinnäytetyön 
tekijä, joka työskenteli Delftissä, Alankomaissa neljän viikon ajan 16.3.–
14.4.2013, osana DOK Library Concept Centerin markkinointitiimiä. Ulkomaan-
jakson mahdollisti  Suomen opetusministeriö ja se oli osa Euroopan unionin 
ammatillisen koulutuksen Leonardo da Vinci -ohjelmaa. Projektissa tehtiin yh-
teistyötä DOK Library Concept Centerin työntekijöiden, muiden alankomaalais-
ten kirjastojen sekä Helsingin kaupunginkirjaston kanssa. 
Toteuttaja suunnitteli hankkeen sisällön ja sopi tavoitteista yhdessä Mark Bor-
nemanin kanssa. Suunnittelutyö ja sopiminen tehtiin pääosin videopuheluohjel-
ma Skypen välityksellä käydyissä keskusteluissa ennen 16.3.2013 alkanutta 
työjaksoa. Tavoitteista on kerrottu tarkemmin kohdassa 4.2 Kehittämishankkeen 
tavoite. Hankkeen aikataulutus ja sovittuihin tavoitteisiin pääseminen oli toteut-
tajan vastuulla.  
4.1 DOK Library Concept Center 
DOK Library Concept Center2 on säätiön alaisuudessa toimiva yleinen kirjasto 
Delftissä. Delft on 96 000 asukkaan kansainvälinen kaupunki Alankomaiden 
                                            
2 Kirjasto on nykyisin luopunut nimestä DOK Library Concept Center, ja käyttää itsestään nimitystä de 
Bibliotheek DOK Delft tai pelkkää kirjainyhdistelmää DOK (DOK 2014a). Käytän tässä opinnäytetyössä 
kuitenkin kehittämistyöni aikana käytössä ollutta nimeä DOK Library Concept Center. 
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länsirannikon tuntumassa, lähellä Haagin ja Rotterdamin kaupunkeja (Delft 
2014). Delftin kansainvälisyyteen vaikuttaa erityisesti maailman 15 parhaan 
teknillisen yliopiston joukkoon arvostettu Delft University of Technology (QS 
World University Rankings 2014; TU Delft 2014).  
Myös kaupungin yleinen kirjasto DOK Library Concept Center on pyrkinyt profi-
loitumaan innovatiivisena kirjastona ja sitä arvostetaankin alan toimijoiden pa-
rissa (Visser 2011). Kirjaston yhteydessä toimii Doklab, joka suunnittelee ja ke-
hittää teknologiaa hyödyntäviä tarinankerronnan työkaluja kirjastoille ja muille 
kulttuurialan toimijoille. Doklab myös neuvoo ja opastaa kulttuurilaitoksia inno-
vaatioprojekteissa. (Doklab 2014.) 
DOK Library Concept Centerin sisäisen tilastoinnin mukaan sillä on 21 000 jä-
sentä eli vakituista maksavaa asiakasta. Heiltä peritään jäsenyystyypistä riippu-
en 11–46 euron suuruinen vuosittainen jäsenmaksu. Mahdolliset lisäpalvelut tai 
jäsenyystyypin ulkopuolella olevien palveluiden käyttö maksavat lisää. Muihin 
palveluihin kuuluvat muun muassa taiteen lainaaminen kirjaston taidelainaa-
mosta. (DOK 2014b.) Kirjaston sisäisen tilastoinnin mukaan sen kaunokirjalli-
suuskokoelma oli vuonna 2012 suuruudeltaan 34 000 kirjaa, josta englanninkie-
lisen kokoelman osuus oli neljätuhatta kirjaa eli kaksitoista prosenttia. Kaunokir-
jallisuuden kokonaislainaus vuonna 2012 oli 167 000, josta englanninkielisen 
kokoelman osuus oli kaksikymmentä tuhatta eli kaksitoista prosenttia.  
4.2 Kehittämishankkeen tavoite  
Kirjaston tavoitteena oli saada kehittämishankkeen kautta selkeitä toimintaeh-
dotuksia siitä, kuinka kirjaston englanninkielistä kaunokirjallisuuskokoelmaa voi-
taisiin kehittää vastaamaan paremmin paitsi asiakkaiden myös kirjaston tarpei-
ta. Asiakkaiden tyytyväisyyttä haluttiin lisätä, että he lainaisivat enemmän, mutta 
myös että he pysyisivät tulevaisuudessakin kirjaston maksavina vakituisina asi-
akkaina. Kirjastolla oli myös kiinnostusta selvittää mahdollisuuksia tehostaa ko-
koelmaan käytettäviä resursseja. Tavoitteiden asettamisessa hyödynnettiin 
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S.M.A.R.T.-tekniikkaa3. Kokoelman kehittämiseen liittyen hahmotettiin kysy-
myksiä, joihin lähdettiin hakemaan vastauksia. 
- Miksi kirjastolla on englanninkielinen kokoelma?  
- Kuka kokoelmaa käyttää?  
- Vastaako kokoelma asiakkaiden tarpeita?  
- Ovatko kokoelmaan käytetyt resurssit terveessä suhteessa saavutettui-
hin hyötyihin? 
- Onko asiakkailla kiinnostusta osallistua kokoelman kehittämiseen? 
- Miten asiakkaat voitaisiin saada käyttämään kokoelmaa enemmän?  
- Keitä ovat potentiaaliset käyttäjät ja miten heidät voisi saavuttaa?  
- Onko kokoelma oikeasti tarpeellinen, vai voitaisiinko kokoelmasta luopua 
ja käyttää siitä vapautuva tila ja resurssit johonkin muuhun kohteeseen?  
Keskustelussa hankkeen toteuttajan ja tilaajan välillä päätettiin, että kehittämis-
hankkeen ydin tulisi olemaan tutkimus, jossa selvitettäisiin kokoelman nykytilaa, 
asiakkaiden tyytyväisyyttä siihen sekä mahdollisuuksia kehittää kokoelmaa ja 
osallistaa asiakkaita kokoelman kehittämiseen. Tutkimuksessa olisi tarkoitus 
saada vastauksia kysymyksiin hyödyntämällä erilaisia tutkimusmenetelmiä. Tut-
kimustulokset ja kehittämisehdotukset oli määrä esitellä neljän viikon sisällä 
tutkimuksen aloittamisesta, eli hankkeen toteuttajan ulkomaanjakson aikana. 
4.3 Tutkimusmenetelmät 
Tutkimuksessa käytettiin menetelmänä triangulaatiota: siinä yhdistettiin sekä 
kvalitatiivista haastattelu- että kvantitatiivista kyselytutkimusta. Tämä menetel-
mä valittiin, jotta saataisiin käyttöön mahdollisimman monipuolinen aineisto ja 
tarpeeksi kattava kuva olemassa olevasta palvelusta sekä suunnista, joihin sitä 
voisi kehittää. (Kananen 2012, 178-180.) Kvantitatiivisen aineiston avulla tutkit-
                                            
3 Termi S.M.A.R.T. on akronyymi, joka koostuu sanoista Specific, Measurable, Assignable, Realistic ja 
Time-related. S.M.A.R.T.-tekniikka on projektinhallintaan sopiva työkalu, jota voi hyödyntää haettaessa 
tavoitteita ohjaavia kriteerejä. Tekniikan mukaisesti kehittämistyössä oli täsmällinen kohde [Specific], työn 
tulokset olisivat mitattavissa [Measurable] ja työn tekijä asetettu selkeästi [Assignable]. Lisäksi 
tavoitetulosten saavuttaminen oli realistista [Realistic] ja toteuttamisaika oli määritelty [Time-related]. 
(Doran 1981, 35-36.) 
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tiin valitun asiakasjoukon tyytyväisyyttä ja käyttötottumuksia liittyen olemassa 
olevaan palveluun. Kvalitatiivisella tutkimuksella hankittiin tietoa organisaation 
toimintamalleista ja selvitettiin eri suuntia, joihin kirjaston palveluita voisi asiak-
kaiden ja henkilökunnan mielestä kehittää. Tutkimuksen tueksi etsittiin myös 
aiheeseen liittyvää tilastotietoa, pääosin ulkomaisista lähteistä. 
4.3.1 Kvantitatiivinen kyselytutkimus 
Tutkimuksessa tehtiin Google Drive -pilvipalvelun avulla kolme, sisällöltään toi-
siaan pitkälti vastaavaa asiakkaille suunnattua lomakehaastattelua. Pääasialli-
seksi kohderyhmäksi valittiin kokoelmaa käyttävät asiakkaat: ihmiset, joita tut-
kimuksen aihe selkeästi koskettaa (Kananen 2012, 100). Kaksi lähes samansi-
sältöistä lomakehaastattelua lähetettiin asiakkaille suoraan sähköpostilla ja 
kolmas, sisällöltään hieman poikkeava, julkaistiin verkossa vapaasti kaikkien 
saataville. Kyselylomakkeissa kysyttiin muun muassa asiakkaan äidinkieltä, eri 
englanninkielisen kaunokirjallisuuden hankintalähteitä, tyytyväisyyttä kirjaston 
nykyiseen tarjontaan sekä kiinnostusta osallistua aineistonvalintaan ja kokoel-
maan kehittämiseen. Kyselylomakkeet ovat tämän opinnäytetyön liitteinä 1 ja 2. 
Kyselylomakkeiden kautta saadut tulokset ovat liitteinä 3, 4 ja 5. 
Lomakehaastatteluita tehtiin kolme, jotta tavoitettaisiin eri tavoin kokoelmaa 
käyttävät asiakkaat. Kokoelmasta paljon4 ja vähän5 lainanneet saivat molemmat 
oman, mutta käytännössä samansisältöisen kyselynsä. Olettamuksena oli, että 
näillä kahdella ryhmällä olisi keskenään erilaisia näkökulmia liittyen kokoelmaan 
ja sen kehittämiseen. Avoimen lomakehaastattelun avulla tavoiteltiin puolestaan 
sekä kokoelmaa joskus käyttäneitä, mutta sen käytöstä luopuneita asiakkaita, 
että potentiaalisia uusia käyttäjiä. Tekemällä kolme erillistä, eri asiakasryhmille 
kohdennettua lomakehaastattelua, saatiin eroteltua eri ryhmiin kuuluvien asiak-
kaiden vastaukset suoraan erikseen arvioitavaksi. 
                                            
4 Kymmenen kertaa tai sitä useammin vuoden 2012 aikana englanninkielisestä kaunokirjallisuus-
kokoelmasta lainanneet. 
5 Yhdeksän kertaa tai sitä harvemmin vuoden 2012 aikana englanninkielisestä kaunokirjallisuus-
kokoelmasta lainanneet. 
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Asiakkaita, jotka olivat käyttäneet englanninkielistä kokoelmaa vuonna 2012, oli 
yhteensä 1 900 eli yhdeksän prosenttia kaikista kirjaston vakituisista asiakkais-
ta. Heistä viidensadan asiakastietoihin oli merkitty, etteivät he halua vastaanot-
taa kirjastolta sähköpostia. Näiden asiakkaiden toivetta noudatettiin, eikä heihin 
oltu tutkimuksessa yhteydessä. Sähköpostia sai siis yhteensä 1 400 asiakasta. 
Asiakkaiden yhteystiedot ja lainamäärät saatiin kirjaston asiakasrekisteristä. 
Asiakkaiden tietoturva varmistettiin hoitamalla yhteydenotot heihin DOK Library 
Concept Centerin tietojärjestelmän avulla ja poistamalla tutkimuksen toteuttajan 
käytössä olleet yksilöidyt asiakastiedot sähköpostien lähettämisen jälkeen. 
Ensimmäiseen ryhmään kuuluvia, kokoelmasta paljon lainanneita ja sähköpos-
tia vastaanottavia asiakkaita oli 230. Vähemmän lainanneiden ryhmään kuului 
siis 1 170 asiakasta. Kolmanteen ryhmään tavoiteltiin kirjaston englanninkieli-
sestä kokoelmasta kiinnostuneita ihmisiä avoimen lomakekyselyn kautta. Kirjas-
to mainosti kyselyä verkkosivujensa, Facebookin ja Twitterin kautta. Näiden 
kanavien kautta tavoitettiin satoja ihmisiä. Verkkosivujen kautta kyselyyn liitty-
vää uutista kävi lukemassa sata ihmistä ja Facebookissa julkaistun uutisen näki 
kuusisataa ihmistä. Lopulta varsinaisia vastaajia saavutettiin kuitenkin vain kol-
mekymmentä, joista kolmasosa päätyi kyselyyn Twitterin kautta. 
DOK Library Concept Centerin käytössä olevan tarkistustyökalun perusteella 
voidaan sanoa, että sähköpostilla lähetettyjen lomakehaastatteluiden tavoitta-
vuus oli kohtuullinen – paljon kokoelmasta lainanneiden asiakkaiden kohdalla 
suorastaan erittäin hyvä. Heistä kuusikymmentä prosenttia avasi lähetetyn vies-
tin, jossa kyselystä kerrottiin, ja viisikymmentä prosenttia sekä avasi viestissä 
olevan vastauslinkin että vastasi kyselyyn. Vähän kokoelmasta lainanneita asi-
akkaita tavoitettiin odotetusti heikommin. Heistä lopulta vain viisi prosenttia vas-
tasi kyselyyn. Uniikkeja vastauksia kaikkiin lomakehaastatteluihin tuli lopulta 
yhteensä kaksisataa, eli kymmenen prosenttia kokoelman 1 900 asiakkaan re-
aalikäyttäjämäärästä. Paljon lainaavien asiakkaiden osuus tästä oli 120 ja vä-
hän lainaavien viisikymmentä vastausta. Avoimen lomakehaastattelun kautta 
jätettiin kolmekymmentä vastausta.  
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4.3.2 Kvalitatiivinen haastattelututkimus 
Tutkimuksessa haastateltiin sekä asiakkaita että henkilökuntaa. Kirjaston työn-
tekijöille tehtiin neljä erisisältöistä teemahaastattelua, joissa pyrittiin hahmotta-
maan DOK Library Concept Centerin käytössä olevia resursseja, yleisiä tavoit-
teita ja toimintatapoja sekä tarkempia tavoitteita ja toimintatapoja liittyen koko-
elmaan, viestintään, markkinointiin, johtamiseen ja projekteihin. Teemahaastat-
telu, yleisin kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmistä, onkin hyvä 
metodi haettaessa ymmärrystä tiettyyn aiheeseen liittyvästä asiantilasta (Kana-
nen 2012, 99). Tutkimuksessa haastateltiin kirjaston kokoelmavastaavaa, mark-
kinointitiimin tiiminvetäjää, kahta muuta markkinointitiimin jäsentä yhdessä sekä 
projekteissa ja päätöksenteossa johdon neuvonantajana toimivaa henkilöä.  
Teemahaastatteluja suunnattiin myös asiakkaille. Kirjaston asiakastiloissa eng-
lanninkielistä kaunokirjallisuuskokoelmaa selailevilta asiakkailta kysyttiin kiin-
nostusta osallistua lyhyeen haastatteluun. Tällä metodilla haastateltiin viittä 
asiakasta. Näiden haastatteluiden tavoitteena oli selvittää, kvantitatiivisen kyse-
lytutkimuksen tavoin, yleistä tyytyväisyyttä kokoelmaan sekä kartoittaa mahdol-
lisia kehittämisehdotuksia.  
Teemahaastatteluista viimeinen oli kahdeksalle asiakkaalle pidetty ryhmähaas-
tattelu. Sähköpostitse lähetetyissä lomakehaastatteluissa oli pyydetty haastatel-
tavia ilmoittamaan kiinnostuksensa osallistua englanninkielisen kokoelman ke-
hittämiseen. Kaikki, jotka vastasivat tähän kysymykseen myöntävästi, saivat 
kutsun ryhmätapaamiseen. Kehittämishankkeen tiiviin aikataulun vuoksi ryhmä-
haastattelu jouduttiin järjestämään viikon varoitusajalla, mutta kahdeksan asia-
kasta ilmoittautui silti mukaan. Puolitoista tuntia kestänyt ryhmätapaaminen pi-
dettiin tiistai-iltana DOK Library Concept Centerin tiloissa.  
Viimeisen teemahaastattelun metodiksi valittiin ryhmähaastattelu kahdesta 
syystä. Ensinnäkin sen avulla pyrittiin säästämään aikaa, jota tutkimushankkee-
seen oli käytettävissä rajallisesti. Haastattelemalla useaa asiakasta samanai-
kaisesti säästyi aikaa merkittävästi. Toiseksi tutkimuksen käyttöön haluttiin saa-
da tiivistettyä ja keskustelun kautta jalostunutta tietoa. Valitulla metodilla on kui-
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tenkin omat haasteensa. Ryhmätilanteella voi esimerkiksi olla vaikutusta osallis-
tujien ilmaisemiin näkemyksiin. Haastattelun vetäjän onkin ymmärrettävä ryh-
mädynamiikkaa ja pyrittävä varmistamaan, että kaikki osallistujat saavat tasa-
puolisesti ääneensä kuuluviin. (Kananen 2012, 100.) 
Asiakkaiden ja tutkimuksen toteuttajan lisäksi keskustelussa oli mukana kirjas-
ton kokoelmavastaava Ria van Gorp. Hänet pyydettiin mukaan sekä kokoelma-
osaamisensa että kielitaitonsa vuoksi. Van Gorp pystyi vastaamaan suoraan 
erilaisiin keskustelussa heränneisiin toiveisiin ja ideoihin, arvioimaan mahdolli-
suuksia toteuttaa niitä sekä kertomaan tarpeen vaatiessa tarkemmin DOK Lib-
rary Concept Centerin kokoelmaan ja hankintaan liittyvistä toimintatavoista. Hän 
pystyi myös keskustelemaan hollanniksi osallistujien kanssa, mikä olikin hyvä 
asia, sillä vain yksi kahdeksasta osallistujasta oli äidinkieleltään englanninkieli-
nen ja yhden osallistujan suullinen englanninkielen taito osoittautui välttäväksi.   
Ryhmähaastattelussa kysyttiin asiakkaiden mielipiteitä erityisesti kokoelman 
kehittämisestä ja kirjojen valinnasta. Myös asiakkaiden kiinnostuksesta lukupii-
reihin, kirjailijavierailuihin ja muihin lisäpalveluihin keskusteltiin. Osallistujia pyy-
dettiin myös arvottamaan eri lomakehaastatteluissa tulleita toiveita, jotka saat-
toivat olla keskenään ristiriitaisia, olemassa olevat resurssit huomioon ottaen. 
Heiltä kysyttiin esimerkiksi kumpaa he pitävät tärkeämpänä: uutuuksien nykyis-
tä nopeampaa saapumista kirjaston valikoimiin vai kokoelman koon kasvatta-
mista.  
4.3.3 Tilastot 
Tutkimuksessa hyödynnettiin sekä DOK Library Concept Centerin englanninkie-
lisen kokoelman käyttöön liittyviä tilastoja että tietoja kirjaston asiakasrekisteris-
tä. Vapaasti verkosta löytyvistä lähteistä hankittiin tietoa Delftin asukkaista, 
ekspatriaateista ja opiskelijoista (Delft 2014; TU Delft 2014). Verkosta löytyvien 
lähteiden avulla tutkittiin myös alankomaalaisten ostokäyttäytymistä ja palvelu-
tarpeita liittyen kirjastopalveluihin (Sectorinstituut Openbare Bibliotheken 2014). 
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Näiden lisäksi koottiin verrokkiryhmä alankomaalaisista yleisistä kirjastoista, 
joiden tilastot olisivat verrattavissa DOK Library Concept Centerin tilastoihin. 
Aluksi käytiin läpi kaikkien alankomaalaisten yleisten kirjastojen ja niiden vaiku-
tusalueiden perustiedot. Seuraavaksi näistä kirjastoista valittiin referenssiryh-
mään kymmenen potentiaalisinta, joiden toimipisteiden lukumäärä ja kaupungin 
oletettu kansainvälisyys sekä kaupungin asukasmäärä vastasivat parhaiten 
DOK Library Concept Centerin profiilia. (Jaarboek openbare bibliotheken 2012.) 
Lopuksi pyydettiin ja saatiin tutkittavaksi suurimmalta osalta verrokkiryhmään 
valittuja kirjastoja heidän englanninkieliseen kokoelmaan liittyviä lainaustilasto-
jaan. Vertailun vuoksi vastaavat tilastot hankittiin myös Helsingin kaupunginkir-
jastolta.  
Tutkimuksessa oli valmistauduttu siihen tietoon, että joissain verrokkiryhmän 
kirjastoissa olisi ilmennyt selvästi DOK Library Concept Centeriä paremmat ti-
lastot. Käytännössä tämä olisi voinut tarkoittaa esimerkiksi englanninkielisen 
kokoelman korkeampaa suhteellista lainauslukua verrattuna kokonaislainauk-
seen tai sitä, että englanninkielisestä kokoelmasta lainaa suhteellisesti suurem-
pi osa kaikista asiakkaista. Paremmat tilastot omaaviin kirjastoihin olisi tässä 
tilanteessa matkustettu tekemään benchmarkingia eli vertailukehittämistä. Näi-
den kirjastojen käyttämistä metodeista ja ratkaisuista olisi pyritty oppimaan ja 
tuomaan tätä tietoa DOK Library Concept Centeriin.  
Näiden edellä mainittujen tilastolähteiden avulla selvitettiin sekä olemassa ole-
via että potentiaalisia asiakkaita ja pyrittiin arvioimaan mahdollisuuksia kasvat-
taa englanninkielisen kaunokirjallisuuskokoelman käyttäjämäärää. Olemassa 
olevien ja potentiaalisten asiakkaiden äidinkieltä tutkittiin ja heitä jaettiin erilai-
siin asiakassegmentteihin. DOK Library Concept Centerin asiakkaiden käyttäy-
tymistä arvioitiin myös suhteessa verrokkiryhmän alankomaalaisiin ja Helsingin 
kaupunginkirjaston asiakkaisiin. 
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4.4 Löydökset 
Kehittämishankkeen kokonaistavoite oli saada tietoa, jonka avulla voitaisiin lisä-
tä asiakkaiden tyytyväisyyttä ja tehostaa resurssien käyttöä. Osaan hankkeen 
alussa esitettyihin tutkimuskysymyksiin löytyi vastaus, osaan ei. Selville saatiin 
tietoja kokoelman tarpeesta, eri käyttäjäsegmenteistä, asiakkaiden tyytyväisyy-
destä kokoelmaan, asiakkaiden kiinnostuksesta osallistua kokoelman kehittämi-
seen, asiakkaiden toiveista kokoelman kehittämiseksi sekä tietoja potentiaalisis-
ta käyttäjistä.  
Selvittämättä jäivät resursseihin liittyvät kysymykset, joihin pyrittiin saamaan 
vastauksia kirjaston henkilökunnalle suunnatuissa haastatteluissa. Tietoja ei 
saatu selville siitä syystä, etteivät kirjaston työntekijät olleet kirjanneet ylös re-
sursseihin liittyviä tietoja, eivät edes hankintamäärärahojen jakautumista hol-
lannin- ja englanninkielisen kirjallisuuden välillä tai valintaprosessiin käytettyä 
työaikaa. 
Tutkimustulosten kautta DOK Library Concept Centerin tietämys asiakkaista ja 
heidän tarpeistaan sekä kirjaston toimintaympäristöstä lisääntyi. Uudet tiedot 
antavat kirjastolle paremmat mahdollisuudet vastata kilpailijoiden tarjoamiin pal-
veluihin. Kirjaston kehittämistyöhön osallistumisesta kiinnostuneiden asiakkai-
den yhteystiedot toimitettiin kirjaston käyttöön. Tiedot antavat aikaisempaa pa-
remmat mahdollisuudet sitouttaa asiakkaita kirjaston kehittämistoimintaan ja 
viestintään: heitä voidaan esimerkiksi värvätä kirjaston palveluista viestiviksi 
lähettiläiksi. Valmis paketti kehittämiseen sitoutuneita asiakkaita merkitsee, että 
osa markkinointityöstä on jo tehty.  
Yksi tärkeimmistä viesteistä, joka tutkimuksen tuloksista on johdettavissa, on 
tarve parantaa nykyistä kokoelmaa ja nykyisiä palveluita. Nykytilaan oli tyyty-
väinen vain kolmannes lomakehaastatteluun vastanneista. Toinen merkittävä 
tulos oli asiakkaiden valmius osallistua aineistonvalintaan. Kiinnostuksesta osal-
lista aineistonvalintaan ilmoitti lähes puolet lomakehaastatteluun vastanneista 
(ks. Kuva 1. Lomakehaastatteluun osallistujien tyytyväisyys kokoelmaan ja ha-
lukkuus osallistua kirjojen valintaan).  
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Kuva 1. Lomakehaastatteluun osallistuneiden tyytyväisyys kokoelmaan ja ha-
lukkuus osallistua kirjojen valintaan. 
DOK Library Concept Centerissä toteutetun tutkimuksen perusteella näyttäisi, 
että asiakkaita on mahdollista sitouttaa kirjaston toimintaan esimerkiksi juuri 
aineistonvalintaan osallistamisen muodossa. Oleellista on se, että asiakkaat 
kokevat osa-alueen itselleen tärkeäksi. Toimintaa ja palveluita onkin helpompi 
kehittää niiden asiakkaiden kanssa, jotka ovat jollain tapaa linkittyneet organi-
saation toimintaan ja ovat sen aktiivikäyttäjä (Fred ym. 2011, 51). Ne asiakkaat, 
jotka käyttivät kokoelmaa paljon, olivat kiinnostuneempia osallistumaan ja sitou-
tumaan sen kehittämiseen. Heillä oli myös eniten mielipiteitä kehittämistavoista.  
Haaste on siis kaksijakoinen. Ensinnäkin palveluita on kehitettävä. Kokoelmaa 
on muokattava palvelemaan paremmin asiakkaiden tarpeita ja valintaprosessia 
olisi hyvä kehittää asiakkaita enemmän osallistavaksi. Toiseksi palveluista on 
viestittävä paremmin. Asiakkaat on saatava tietoisiksi mahdollisuudesta osallis-
tua kokoelman kehittämiseen. Viestintää tulisi kohdentaa myös potentiaalisille 
asiakkaille: alueen maahanmuuttajille ja töiden tai opiskelun vuoksi kaupunkiin 
muuttaneille asukkaille, jotka ovat tällä hetkellä ei-käyttäjiä. 
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4.4.1 Kokoelman käyttö 
Tilastojen perusteella DOK Library Concept Centerin englanninkielistä kokoel-
maa käytetään keskimääräistä selvästi enemmän alankomaisten yleisten kirjas-
tojen joukossa. Englanninkielisen kaunokirjallisuuskokoelman kokoon ja käyt-
töön liittyviä tilastoja vertailtaessa ainoastaan kolme kirjastoa nousi vertailukel-
poisiin lukuihin DOK Library Concept Centerin kanssa (ks. Taulukko 1. DOK 
Library Concept Centerin ja kolmen muun kirjaston käyttötilastojen vertailua 
vuoden 2012 osalta). Näissäkin kolmessa kirjastossa englanninkielisen kokoel-
man lainauksen osuus kokonaislainauksesta oli kuitenkin kuuden–kymmenen 
prosentin välillä, kun DOK Library Concept Centerissä luku oli 12 %. Lähim-
mäksi pääsi Almeren kirjasto, jossa osuus lainoista oli kymmenen prosenttia. 
Almeren kirjastolla oli kuitenkin lähes kaksinkertainen kokonaislainamäärä ja 
huomattavasti suurempi oletettu käyttäjämäärä6. On siis epätodennäköistä, että 
muista kirjastoista voisi saada ratkaisevia kehitysideoita. 
Taulukko 1. DOK Library Concept Centerin ja kolmen muun kirjaston käyttötilas-
tojen vertailua vuoden 2012 osalta. 
 
Tutkimuksessa selvisi, että englanninkielisen kokoelman käyttäjät ovat pääosin 
äidinkieleltään hollanninkielisiä. Heitä oli kyselyyn vastanneista kahdeksan-
kymmentä prosenttia (ks. Kuva 1. Kaikkien kyselyyn osallistujien äidinkielen 
jakautuminen). Suurin potentiaalisten käyttäjien ryhmä muodostuukin kirjaston 
                                            
6 Almere ei lähettänyt kokoelman käyttäjiin liittyviä tilastoja, joten arvio perustuu alueen asukkaiden mää-
rän avulla tehtyyn vertailuun. 
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vaikutusalueella asuvasta vieraskielisestä väestöstä, joka ei nykyisellään kuulu 
kirjaston asiakaskuntaan. Potentiaalisia uusia käyttäjiä kokoelmalle löytyy silti 
myös hollanninkielisten joukosta. Tutkimuksessa arvioitiin, että alueella on po-
tentiaalisia uusia asiakkaita yhteensä kaksituhatta7. Heidät on pyrittävä tavoit-
tamaan.  
 
Kuva 2. Lomakehaastatteluun osallistuneiden äidinkielen jakautuminen. 
4.4.2 Kokoelman sisällön kehittäminen 
Käytännössä lähes kaikki lomakehaastatteluun vastanneista toivoivat kokoel-
man sisällön kehittämistä. Vain kaksi prosenttia vastaajista ilmoitti, ettei heidän 
tekemiensä lainausten määrää olisi mahdollista lisätä kokoelmaa kehittämällä 
(ks. Kuva 3. Mahdollisuudet lisätä lainausta). Ja kuten edellä esitettiin, yli puolet 
kyselyyn osallistujista koki, ettei kokoelma vastannut heidän tarpeisiinsa, mikä 
osaltaan kannustaa kehittämään kokoelmaa (ks. Kuva 1. Kaikkien lomakehaas-
tatteluun osallistuneiden tyytyväisyys kokoelmaan ja halukkuus osallistua kirjo-
jen valintaan). Kehittämistoiveita esitettiin liittyen erityisesti laadukkaamman ja 
ajankohtaisemman kirjallisuuden hankkimiseen. Myös asiakkaiden toiveiden 
                                            
7 Arvio 2 000:sta potentiaalisesta asiakkaasta koostuu neljästä segmentistä: syntyperäiset alankomaalai-
set, 500; ulkomaiset opiskelijat, 50; ei-länsimaiset, työn tai muun syyn takia Delftissä asuvat, 350 sekä 
länsimaiset, työn tai muun syyn takia Delftissä asuvat, 1 200. Arvion perustana on tilastotietoa, joka käsit-
telee Delftin asukassegmenttejä, ulkomaalaisväestön kielitaitoa ja muuttotiheyttä, alankomaalaisten kieli-
taitoa ja kirjastopalveluiden käyttötottumuksia, kirjastopalveluiden käyttöä ja maksullisuutta eri maissa 
sekä DOK Library Concept Centerin kokoelman kokoa ja käyttöä. Tarkat arviot asiakasprofiileista ja poten-
tiaalista sisältyvät DOK Library Concept Centerille luovutettuun kehittämishankkeen raporttiin. 
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parempaa huomioimista valintapäätöksissä ja sisältöjen parempaa esiintuomis-
ta toivottiin. 
 
Kuva 3. Mahdollisuudet lisätä lomakehaastatteluun osallistuneiden lainausta. 
Kokoelman laadun parantaminen ja ajankohtaisuuden lisääminen näkyivät mo-
nien vastaajien toiveissa. Yli kolmannes vastaajista mainitsi erityisesti mielen-
kiintoisemman kirjallisuuden hankkimisen kehityskohteeksi (ks. Kuva 3. Mahdol-
lisuudet lisätä lainausta). Alla kolmen asiakkaan jättämät vastauksen lomake-
haastattelun kysymykseen mitä sellaista voisimme tehdä, mikä innostaisi sinua 
lainaamaan englanninkielisestä kaunokirjallisuuskokoelmasta useammin. 
Kirjaston tulisi seurata Englannissa jaettavia kirjallisuuspalkintoja. 
Hankkikaa enemmän alkukieleltään englanninkielistä kirjallisuutta. 
Joistain kirjasarjoista puuttuu tiettyjä osia, mikä heikentää intoa aloittaa lukemaan 
sarjaa. 
Jos asiakkaat kokevat, ettei kirjaston valintatyössä ole pystytty huomioimaan 
tarpeeksi hyvin englanninkielisen kirjallisuusmaailman trendejä, olisi valintatyötä 
tehdessä suunnattava tähän aikaisempaa enemmän resursseja. Vaihtoehtoi-
sesti osaamista voisi hankkia myös kirjaston ulkopuolelta. Kokoelmaa käyttävi-
en asiakkaiden osaaminen ja kiinnostus sekä kirjallisuutta että kokoelmaa koh-
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taan voisi olla hyvä resurssi jota hyödyntää. Lomakehaastattelun kysymykseen 
Mitä sellaista voisimme tehdä, mikä innostaisi sinua lainaamaan englanninkieli-
sestä kaunokirjallisuuskokoelmasta useammin? esitettiin vastaukseksi myös 
asiakkaiden valintatoiveiden aikaisempaa parempaa huomioimista. 
Lukijoilta voisi aika ajoin kysyä millaisia kirjoja he haluaisivat lukea. Uusia, mie-
lenkiintoisia nimikkeitä ilmestyy paljon – sellaisia, joista minun lisäkseni ovat kiin-
nostuneita myös ystäväni. Valitettavasti näitä kirjoja harvoin tulee DOK:in vali-
koimaan. Jos asiakkaat voisivat esittää sähköpostitse toiveita, voisi kirjasto ostaa 
uusia kirjoja näiden toiveiden perusteella. 
Olemassa olevan kokoelman parempi esiintuominen voisi sekin lisätä tyytyväi-
syyttä kokoelmaan. Hieman alle puolet lomakehaastattelun vastaajista toivoi 
kirjastolta lukusuosituksia, lukupiirejä ja kirjailijatapaamisia (ks. Kuva 4. Kiinnos-
tus lisäpalveluihin). Myös ryhmäkeskustelussa esitettiin näihin liittyviä toiveita. 
Erityisesti lukusuositusten avulla voitaisiin nostaa huonommin lainaan meneviä, 
mutta silti potentiaalisesti asiakkaita kiinnostavia kirjoja paremmin esille. Tämä 
voisi lisätä asiakkaiden kokoelmaa kohtaan kokemaa tyytyväisyyttä. Asiakkaille 
tehdyt suosittelut todennäköisesti myös lisäisivät kokonaislainausta ja vaikuttai-
sivat positiivisesti asiakkaiden sitoutumiseen kirjaston palveluihin. Haasteeksi 
voisi osoittautua löytää resursseja suositteluiden tekemiseen.  
 
Kuva 4. Lomakehaastatteluun osallistuneiden kiinnostus lisäpalveluihin. 
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4.4.3 Aineiston saatavuuden parantaminen 
Tutkimuksessa tuli esille myös selkeä kehittämiskohde liittyen aineiston saata-
vuuden parantamiseen. Huomattavan suuri osa kyselytutkimuksen vastaajista, 
lähes seitsemänkymmentä prosenttia, käytti joko verkko- tai perinteisten kirja-
kauppojen palveluita hankkiessaan englanninkielistä luettavaa (ks. Kuva 3. Lo-
makehaastatteluun osallistuneiden kirjakaupoissa asiointi ja toive saada uu-
dempia kirjoja lainattavaksi). Nykyisten hankintajärjestelmien ja sopimusten 
vuoksi uutuuskirjat tulevat selvästi myöhemmin kirjaston valikoimaan kuin kirja-
kauppoihin. Jos asiakas asettaa uutuuskirjan hankkimisessa etusijalle kirjan 
nopean saatavuuden, hän mitä todennäköisimmin hankkii kirjan kaupasta kirjas-
ton sijaan. Tämä pisimmillään kuukausien pituinen odottaminen voi synnyttää 
asiakkaille mielikuvan siitä, että kirjastoon ei edes hankita uusimpia ja halutuim-
pia teoksia.  
 
Kuva 5. Lomakehaastatteluun osallistuneiden kirjakaupoista ostaminen ja toive 
saada uudempia kirjoja lainattavaksi. 
Lomakehaastatteluun vastanneista yli puolet mainitsi uusien kirjojen hankkimi-
sen yhdeksi kehittämiskohteeksi, joka vaikuttaisi positiivisesti heidän lainaus-
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käyttäytymiseensä (ks. Kuva 3. Lomakehaastatteluun osallistuneiden kirjakau-
poissa asiointi ja toive saada uudempia kirjoja lainattavaksi). Alla kahden asiak-
kaan jättämät vastaukset asiakkaille lähetetyn lomakehaastattelun kysymyk-
seen mitä sellaista voisimme tehdä, mikä innostaisi sinua lainaamaan englan-
ninkielisestä kaunokirjallisuuskokoelmasta useammin. 
Hankkikaa lisää uusimpia kirjoja suosituilta kirjailijoilta. 
Kokoelma tulisi pitää enemmän ajan tasalla. 
DOK Library Concept Center hankkii pienen osan kokoelmastaan – lähinnä no-
peasti tehtäviä täydennyksiä – kirjakaupoista. Aineiston hankkiminen tätä kautta 
on kalliimpaa, mutta nopeampaa kuin kirjaston sopimustoimittajilta. Korkeam-
mat hankintakustannukset tarkoittavat käytännössä sitä, että kokoelman raken-
taminen kirjakaupoista tehtävien ostojen avulla johtaisi pienempään kokoel-
maan. Ryhmäkeskusteluun osallistuneet asiakkaat olivat silti valmiita kokoel-
man koon pienenemiseen, jos se johtaisi siihen, että valittu aineisto olisi nope-
ammin saatavilla ja kokoelma vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeita. Alla kah-
den ryhmäkeskusteluun osallistuneen asiakkaan vastaus palveluiden arvottami-
seen liittyvään kysymykseen kumpi on tärkeämpää, kirjojen nopeampi saapu-
minen kirjastoon vai suurempi kokoelma. 
Parasta olisi, jos kirjoja olisi paljon enemmän, erityisemmistä aiheista, ja ne tuli-
sivat nopeammin kirjastoon. Siis molemmat. Mutta mieluummin uusia kirjoja, jos 
pitäisi valita. 
Haluaisin myös, että ajankohtaiset uutuudet olisivat nopeammin kirjastossa. Mie-
luummin ostan kirjakaupasta kuin odotan niiden saapumista kirjastoon. 
Ripeää uutuuksien hankintaa olisi mahdollista hyödyntää lisäämässä positiivisia 
mielikuvia osallistavaan aineistonvalintaan. Valittujen kirjojen nopea hankinta 
tarkoittaisi sitä, että asiakkaat näkisivät valitsemaansa aineistoa kirjastossa suh-
teellisen pian valinnan tekemisen jälkeen. Perinteisiä hankintakanavia käytettä-
essä asiakkaat saisivat valitsemaansa aineistoa käsiinsä pisimmillään vasta 
kuukausien viiveen jälkeen. Valitun aineiston nopea saatavuus lisäisi hyvin to-
dennäköisesti valintaan osallistuneiden asiakkaiden tyytyväisyyttä valintapro-
sessiin ja voisi sitouttaa heitä osallistumaan valintaan myös jatkossa. Nopeaa 
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asiakkaiden toiveisiin reagointia voisi hyödyntää myös yleisemmin kirjaston 
viestinnässä. 
4.4.4 Muita huomioita haastatteluista 
Kirjaston asiakastiloissa kohdatuille, englanninkielistä kaunokirjallisuuskokoel-
maa selaaville asiakkaille osoitetut haastattelut eivät osoittautuneet hyväksi tie-
donlähteeksi. Lomakehaastatteluihin verrattuna kasvokkain kohdattiin samalla 
aikapanostuksella huomattavasti vähemmän haastateltavia. Asiakkailta saadut 
vastaukset eivät myöskään antaneet sisällöllisesti selvästi enempää aineistoa 
tutkimusta varten. Nämä haastattelut olisi voitu ajoittaa tutkimuksen loppupuo-
lelle, jolloin olisi jo muodostunut selkeä kuva asiakkaiden yleisistä toiveista ko-
koelmaan liittyen. Kasvokkain kohdatuilta asiakkailta olisi voitu saada esimer-
kiksi tarkentavaa lisätietoa eri kehittämiskohteisiin ja niiden käytännön järjeste-
lyihin. 
Kirjaston kokoelmavastaavan Ria van Gorpin mukaan saaminen ryhmäkeskus-
teluun osoittautui hyväksi ratkaisuksi. Hän pystyi vastaamaan suoraan erilaisiin 
keskustelussa heränneisiin toiveisiin ja ideoihin, ja arvioimaan mahdollisuuksia 
toteuttaa niitä. Näitä esiinnousseita teemoja olivat muun muassa parannukset 
e-kirjavalikoiman saatavuuteen ja yhteistyön lisääminen toisten kirjastojen 
kanssa. Ryhmäkeskustelussa kirjatut näkemykset ja mielipiteet heijastivat kyse-
lytutkimuksessa saatuja tuloksia. Jos tutkimusaikaa olisi ollut enemmän, olisi 
ryhmäkeskustelua voinut kehittää enemmän workshop-tyyliseksi. Silloin siinä 
olisi voitu – yleisen keskustelun sijaan – kehittää käsiteltyjä ja arvioituja loma-
kehaastattelun tuloksia pienryhmässä valmiiksi ratkaisumalleiksi. 
Yksi ryhmähaastattelun tuloksista oli aktiivisemman vuoropuhelun mahdollista-
minen DOK Library Concept Centerin ja sen asiakkaiden välillä. Ryhmäkeskus-
teluun osallistujien yhteystiedot – yhdessä kvantitatiivisessa kyselytutkimukses-
sa kokoelman kehittämisestä kiinnostuneiden asiakkaiden yhteystietojen kans-
sa – toimitettiin tutkimuksen lopuksi DOK Library Concept Centerin käyttöön. 
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Keskusteluyhteys myönteisesti kehittämiseen suhtautuviin ja kokoelmasta kiin-
nostuneisiin asiakkaisiin on resurssi, jota kannattaa ylläpitää ja hyödyntää. 
Henkilökunnalle suunnatut haastattelut selvensivät tutkimuksen kannalta monia 
oleellisia seikkoja. Ensinnäkin kokoelmaan ja sen hoitamiseen liittyvät perustie-
dot antoivat tärkeitä taustatietoja tutkimuskysymysten hahmottamisessa. Toi-
seksi DOK Library Concept Centerin viestinnästä vastaaville suunnatun haas-
tattelun ansiosta tutkimuksessa tehty asiakasviestintä pystyttiin toteuttamaan 
kirjaston toimintamallien mukaisesti. Kolmanneksi projektivastaavalta saatiin 
tietoa kirjaston projektikäytännöistä, mikä helpotti kirjastossa työskentelyä. Nel-
jänneksi kirjaston johtoryhmän jäsenen haastattelu kirkasti vielä tavoitteita, joita 
kirjastolla oli tutkimusta kohtaan. 
4.5 Jatkokehittäminen 
Tutkimuksessa tehtyjen havaintojen ja sitä tehdessä syntyneiden ajatusten pe-
rusteella DOK Library Concept Centerille määriteltiin neljä kehittämisehdotusta: 
aineistonvalintaprosessin kehittäminen, asiakaskontaktien kehittäminen, eng-
lanninkielisen kokoelman tehokkaampi myyminen nykyisille käyttäjille ja selke-
ämmän kuvan hankkiminen kokoelmatyöhön käytetyistä resursseista. Kirjaston 
johto ilmoitti kiinnostuksensa ehdotuksiin ja otti tavoitteeksi suunnitella niiden 
käyttöönottoa saman vuoden 2013 aikana. 
Aineistovalintaprosessin kehittämiseksi ehdotettiin sekä aineistovalinnan muut-
tamista osallistavammaksi että kirjojen hankkimista nopeammin valikoimiin – 
tarvittaessa kokoelman koon kustannuksella. Tutkimus antaa ymmärtää, että 
nämä toimenpiteet lisäävät olennaisesti sekä asiakastyytyväisyyttä että lainaus-
ta. Ne voisivat myös antaa kirjastolle paremmat mahdollisuudet kilpailla asiak-
kaista kirjakauppojen kanssa.  
Aktiivisempi yhteydenpito olemassa oleviin asiakkaisiin, aikaisempaa tehok-
kaampi viestintä ei-käyttäjien suuntaan ja täysin uusien asiakassegmenttien 
hakeminen, näytti tutkimustulosten valossa olevan paitsi hyvin suositeltavaa 
myös mahdollista. Yksi uusi potentiaalinen segmentti on englanninkielistä kirjal-
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lisuutta lukevat kirjaston asiakkaat, jotka eivät jostain syystä tällä hetkellä lainaa 
englanninkielisestä kokoelmasta. Tämä voidaan nähdä yhdistämällä tieto tyy-
tymättömyyteen kokoelman sisällöstä havaintoon osan asiakkaiden vähenty-
neeseen lainaukseen. Toisin sanoen nykyisissä asiakkaissa on kokoelmaa ai-
kaisemmin käyttäneitä, mutta sen käytöstä – todennäköisesti huonon sisällön 
vuoksi – luopuneita yksilöitä. Heidän voittaminen uudelleen kokoelman käyttä-
jiksi edellyttäisi tietysti kokoelman kehittämistä asiakkaiden toiveet huomioiden. 
Kokoelmatyöhön käytettyjen resurssien tarkempi kirjaaminen antaisi puolestaan 
parempia mahdollisuuksia työn arviointiin. Tällä hetkellä kirjastossa ei ole kirjat-
tu tarkkaan edes sitä, kuinka suuri osa hankintamäärärahoista kuluu juuri eng-
lanninkieliseen kaunokirjallisuuskokoelmaan. Selkeästi erillinen budjetti mahdol-
listaisi erilaiset kokeilut. Tietty budjetista osa voitaisiin jyvittää osallistavaan ai-
neistonhankintaan ja niiden avulla kirjakaupasta tehtyihin suoraostoihin, esi-
merkiksi hankkimalla tällä metodilla viisi kirjaa viikossa. Prosessia olisi suhteel-
lisen vaivatonta ylläpitää ja myös mainostaa asiakkaille. Kokoelman menekkiä 
ja asiakastyytyväisyyttä seuraamalla osallistavaan aineistonvalintaan määrättyä 
osuutta voisi tarpeen vaatiessa muuttaa. 
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on ollut selvittää mahdollisuuksia osallistaa 
asiakkaita aktiivisemmin aineistonvalintaan yleisissä kirjastoissa. Asiakkaan 
roolin kasvattaminen on ollut selkeä suuntaus kirjastojen toiminnassa ja käyttä-
jäpainotteisuus näkyy yhä enemmän sekä kokoelmatyössä että tilojen käytössä. 
Myös kirjastojen käytettävissä oleva tietotekniikka kehittyy. Samalla on nähtä-
vissä, että tulevaisuudessa kirjastojen käytössä olevat resurssit, kuten hankin-
tamäärärahat ja henkilökunnan määrä, vähenevät. Asiakkaiden vahvempi osal-
listaminen aineistonvalintaan vaikuttaakin houkuttelevalta ratkaisulta. 
Kokemukset niistä käytännöistä ja kokeiluista, joita tieteellisissä ja yleisissä kir-
jastoissa on toteutettu, ovat olleet positiivisia. Tieteellisessä kirjastoissa osallis-
tavan valinnan kautta asiakkaille on pystytty tarjoamaan relevantimpi kokoelma 
ja samalla saamaan aikaan säästöjä hankintamäärärahoissa. Yleisten kirjasto-
jen asiakkaat ovat erityisen kiinnostuneita kirjastojen tarjoamasta kirja-
aineistosta, mikä tämän tutkimuksen mukaan indikoi kiinnostusta vaikuttaa ko-
koelman kehittämiseen ja osallistua aineistonvalintaan. Samasta potentiaalista 
kertovat myös asiakkaiden tekemät runsaat hankintaehdotukset.  
DOK Library Concept Centerissä toteutettua, englanninkielisen kaunokirjalli-
suuskokoelman kehittämistutkimusta esiteltiin vuonna 2013 Helsingin kaupun-
ginkirjaston johtoryhmälle ja esimiehille. Vuoden 2014 aikana Helsingin kau-
punginkirjasto kokeili osallistavaa aineistonvalintaa englanninkielisen kirjallisuu-
den osalta yhteistyössä BTJ Finland Oy:n kanssa. Kokeiluun oltiin tyytyväisiä. 
Aineistonvalintaan osallistaminen onkin kohtuullisen helppoa toteuttaa ja sen 
hyödyntäminen sekä asiakkaille että päättäjille suunnatussa markkinointivies-
tinnässä voi osoittautua hedelmälliseksi. 
Vaikka kokemukset ovat olleet hyviä, ei osallistaminen ole silti vailla haasteita. 
Tärkeimpiä haasteita on neljä. Ensinnäkin asiakkaiden aktivoiminen pitkäjäntei-
seen valintatyöhön ei ole yksinkertaista. Toiseksi eri asiakasryhmien tarpeet 
voivat joutua eriarvoiseen asemaan keskenään, johtuen ihmisten erilaisesta 
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osallistumisaktiivisuudesta tai tietoteknisestä osaamisesta. Kolmanneksi valitun 
aineiston nopea saaminen asiakkaiden näkyville kirjaston kokoelmaan olisi si-
toutumisen kannalta tärkeää, muttei välttämättä helppoa toteuttaa. Ja neljän-
neksi asiakkaiden aktiivinen vaikuttaminen kokoelmaan voi aiheuttaa ristiriitoja 
kirjastojen vapaan tiedonvälityksen ja puolueettomuuden ideologian kanssa. 
Haasteista huolimatta uskon, että aineistonvalintaan osallistaminen pystytään 
integroimaan myös yleisten kirjastojen toimintatapoihin.  
Jotta asiakkaat saadaan aktivoiduksi mukaan aineistonvalintaan, näyttää koke-
musten ja tätä opinnäytetyötä varten kerätyn tiedon perusteella olevan oleellista 
huomioida kolme asiaa. Ensinnäkin asiakkaiden tulee kokea kokoelma – tai ai-
nakin tietty osa siitä – itselleen tärkeäksi, jotta he olisivat valmiita osallistua sen 
kehittämiseen. Tämä näyttää olemassa olevan tiedon valossa toteutuvan jo nyt. 
Toiseksi, jotta osallistaminen saataisiin käytännössä toimivaksi, tarvitaan sitä 
varten helppokäyttöisellä ja toimivalla käyttöliittymällä varustettu ja helposti saa-
vutettava verkkosivu tai muu tietotekninen ratkaisu. Kolmanneksi osallistami-
seen liittyvässä viestinnässä on onnistuttava. 
Lyhyellä aikavälillä näyttää olevan todennäköisintä, että yleisissä kirjastoissa 
hyödynnetään osallistuvaa aineistonvalintaa enemmänkin ajoittain käytettävänä 
ja suuntaa-antavana toimenpiteenä tiettyjen kokoelmanosien osalta, kuin koko-
naisvaltaisena toimintatapana. Kokoelmavastaaville on mahdollisuus tehdä pit-
käjänteistä kokoelmatyötä, mutta lähettää silti asiakkaille positiivinen viesti va-
lintaprosessin läpinäkyvyydestä ja asiakkaan roolin kasvattamisesta.  
Tulevaisuudessa, e-aineiston käytön noustessa yleisissäkin kirjastoissa yhä 
merkittävämpään asemaan, voisi tähän aineistolajiin kohdistuvan valinnan to-
teuttaa kokonaisvaltaisemmin juuri osallistavan toimintamallin avulla. Näin pys-
tyttäisiin saavuttamaan asiakkaille relevantimpi kokoelma pienemmin resurs-
sein. Tämän tutkimuksen perusteella voidaankin sanoa, että osallistaminen ai-
neistonvalintaan tullaan hyvin todennäköisesti ottamaan käyttöön myös suoma-
laisissa yleisissä kirjastoissa. 
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Sähköpostitse lähetetty kyselylomake  
DOK Library Concept Centerin englanninkielisestä kokoelmasta paljon lainan-
neet 230 asiakasta sekä kokoelmasta vähän lainanneet 1 170 asiakasta saivat 
sähköpostilla linkin tähän kyselyyn.  
 
 
 
 
Liite 1, sivu 
 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Severi Hirvi 
2 
 
 
 
 
 
Liite 2, sivu 
 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Severi Hirvi 
1 
Avoin kyselylomake  
Kaikille avoin, verkkosivuilla ja sosiaalisessa mediassa mainostettu kysely. 
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Paljon lainanneille asiakkaille suunnatun 
lomakehaastattelun tulokset 
DOK Library Concept Centerin englanninkielisestä kaunokirjallisuuskokoelmas-
ta paljon lainanneille asiakkaille suunnattiin lomakehaastattelu. Paljon lainan-
neiksi laskettiin 10 kertaa tai sitä useammin kokoelmasta vuoden 2012 aikana 
lainanneet asiakkaat. Kysely lähetettiin 203 asiakkaalle, joista siihen vastasi 
119. Alla on esitetty suljettuihin kysymyksiin tulleet vastaukset. 
 
Your native language 
 
Dutch 90 76% 
English 7 6% 
Other 18 15% 
 
What do you do at DOK? 
 
  
Spend time enjoying the atmosphere 47 39% 
Study 15 13% 
Read books, magazines etc. 60 50% 
Ask for information / reading recommendations from the staff 11 9% 
Listen to music 4 3% 
Use the computers 11 9% 
Visit DOK Art 20 17% 
Look for new and interesting things and services 20 17% 
Use the information search services 19 16% 
Take part in the English storytelling events 5 4% 
Take part in other events 13 11% 
Enjoy the Coffee-star café's services 46 39% 
Borrow books or other material home 113 95% 
Use the book request service 21 18% 
Use the home delivery service 1 1% 
Renew books online 48 40% 
Other 4 3% 
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Does the DOK's English collection currently answer to your needs? 
Yes 38 32% 
No 65 55% 
Other 15 13% 
 
What could we do to inspire you to borrow English novels from DOK more often? 
Get more interesting books 39 33% 
Get newer books 58 49% 
Get a bigger collection in general 76 64% 
Recommend good books to me 52 44% 
Nothing 3 3% 
Other 23 19% 
 
Are you interested in participating in selecting what new books to buy to DOK? 
Yes 54 45% 
No 54 45% 
Other 10 8% 
 
Are you interested in additional services concerning the English collection? 
Personal reading recommendations 52 44% 
Reading groups 24 20% 
Chance to meet writers 36 30% 
Other 12 10% 
 
Would you be willing to pay extra for these services? 
Yes 27 23% 
No 70 59% 
Other 10 8% 
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Vähän lainanneille asiakkaille suunnatun 
lomakehaastattelun tulokset 
DOK Library Concept Centerin englanninkielisestä kaunokirjallisuuskokoelmas-
ta vähän lainanneille asiakkaille suunnattiin lomakehaastattelu. Vähän lainan-
neiksi laskettiin 9 kertaa tai sitä harvemmin kokoelmasta vuoden 2012 aikana 
lainanneet asiakkaat. Kysely lähetettiin 1 170 asiakkaalle, joista siihen vastasi 
53. Alla on esitetty suljettuihin kysymyksiin tulleet vastaukset. 
 
Your native language 
 
Dutch 42 79% 
English 4 8% 
Other 1 2% 
 
What do you do at DOK? 
 
  
Spend time enjoying the atmosphere 22 42% 
Study 6 11% 
Read books, magazines etc. 29 55% 
Ask for information / reading recommendations from the staff 1 2% 
Listen to music 1 2% 
Use the computers 3 6% 
Visit DOK Art 7 13% 
Look for new and interesting things and services 11 21% 
Use the information search services 8 15% 
Take part in the English storytelling events 0 0% 
Take part in other events 8 15% 
Enjoy the Coffee-star café's services 23 43% 
Borrow books or other material home 50 94% 
Use the book request service 11 21% 
Use the home delivery service 0 0% 
Renew books online 29 55% 
Other 4 8% 
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Does the DOK's English collection currently answer to your needs? 
Yes 6 11% 
No 29 55% 
Other 12 23% 
 
What could we do to inspire you to borrow English novels from DOK more often? 
Get more interesting books 22 42% 
Get newer books 40 75% 
Get a bigger collection in general 43 81% 
Recommend good books to me 24 45% 
Nothing 2 4% 
Other 10 19% 
 
Are you interested in participating in selecting what new books to buy to DOK? 
Yes 16 30% 
No 26 49% 
Other 10 19% 
 
Are you interested in additional services concerning the English collection? 
Personal reading recommendations 26 49% 
Reading groups 13 25% 
Chance to meet writers 14 26% 
Other 5 9% 
 
Would you be willing to pay extra for these services? 
Yes 17 32% 
No 25 47% 
Other 6 11% 
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Avoimen lomakehaastattelun tulokset  
Kaikille avoin lomakehaastattelu julkaistiin verkossa ja sitä mainostettiin DOK 
Library Concept Centerin verkkosivujen, Facebook-sivujen ja Twitterin kautta. 
Kyselyn vastasi 30 henkilöä. Alla on esitetty suljettuihin kysymyksiin tulleet vas-
taukset. 
 
Do you live in Delft? 
Yes 26 87% 
No 2 7% 
 
Your native language 
Dutch 20 67% 
English 4 13% 
Other 6 20% 
 
Are you a member of DOK Bibliotheek? 
Yes 29 97% 
No 1 3% 
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What do you do at DOK? 
Spend time enjoying the atmosphere 18 60% 
Study 3 10% 
Read books, magazines etc. 14 47% 
Ask for information / reading recommendations from the staff 7 23% 
Listen to music 1 3% 
Use the computers 6 20% 
Visit DOK Art 5 17% 
Look for new and interesting things and services 8 27% 
Use the information search services 7 23% 
Take part in the English storytelling events 3 10% 
Take part in other events 5 17% 
Enjoy the Coffee-star café's services 15 50% 
Borrow books or other material home 22 73% 
Use the book request service 5 17% 
Use the home delivery service 0 0% 
Renew books online 12 40% 
Other 8 27% 
 
Did you know that DOK has a collection of English novels? 
Yes 26 87% 
No 2 7% 
Other 0 0% 
 
How often do you borrow English novels from DOK? 
Weekly 2 7% 
Monthly 8 27% 
A few times a year 13 43% 
I don't borrow English novels at all 6 20% 
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What could we do to inspire you to borrow English novels from DOK? 
Get more interesting books 2 7% 
Get newer books 2 7% 
Get a bigger collection in general 3 10% 
Give me more advice on what to read 4 13% 
Nothing 0 0% 
Other 1 3% 
 
What could we do to inspire you to borrow English novels from DOK more often? 
Get more interesting books 7 23% 
Get newer books 8 27% 
Get a bigger collection in general 6 20% 
Give me more advice on what to read 4 13% 
Nothing 0 0% 
Other 4 13% 
 
Do you get books from other places than DOK? 
Yes 18 60% 
No 11 37% 
 
Are you interested in additional services concerning the English collection? 
Personal reading recommendations 16 53% 
Reading groups 11 37% 
Chance to meet writers 10 33% 
Other 5 17% 
 
Would you be willing to pay extra for some of these services? 
Yes 10 33% 
No 12 40% 
Other 4 13% 
 
